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штук, а объем рынка достиг 800 млн. грн.  
Для оценки деятельности колл-центра следует применять две ме-
тодики: теорию систем массового обслуживания и построение ключе-
вых показателей эффективности в рамках метрик оценки деятельности, 
разработанных в рамках библиотеки ITIL\ITSM. 
На данный момент в Украине распространено оснащение колл-
центров программным обеспечением (ПО) ряда мировых производите-
лей, таких как Cisco, Avaya, Asterisk. Анализ этого ПО способен вы-
явить ряд достоинств и недостатков, в области оценки деятельности 
работников колл-центров, как со стороны теории систем массового 
обслуживания, так и со стороны оценки ключевых показателей эффек-
тивности. 
В рамках работы было проведено исследование для построения 
системологической модели колл-центра и определения критериев 
оценки эффективности работы контактного-центра.  
В рамках исследования были выявлены 9 наиболее значимых для 
оценки эффективности работы контактного центра показателей, кото-
рые характеризуют деятельность контактного центра, как со стороны 
теории массового обслуживания, так и со стороны соответствия мет-
рикам ITIL\ITSM. 
 
КЛАСТЕРИЗАЦИЯ ИЗОБРАЖЕНИЯ В ЗАДАЧЕ 
ИДЕНТИФИКАЦИИ НОМЕРА ЧУГУНОВОЗНОГО КОВША ПО 
ЕГО ФОТОИЗОБРАЖЕНИЮ 
А.А. Каргин д.т.н., проф. каф. КТ ДонНТУ и каф. инф. ГВУЗ «ПГТУ»;  
А.В. Сергиенко, ассистент, О.Д. Чубарь, ассистент, ГВУЗ «ПГТУ» 
Исходные фотографии, получаемые при мониторинге движения 
чугуновозных ковшей, содержат изображение ковша и ближайших к 
нему объектов. Как ранее было определено, для эффективности иден-
тификации номера ковша по его фотоизображению, обрабатываемая 
область не должна содержать крупных областей, кроме самого числа, с 
яркостью близкой единице. Следовательно, необходимо решить задачу 
выделения значимой области изображения. Был рассмотрена локали-
зация области значимости на основе низкоуровневых характеристик 
изображения. Этот метод эффективен. Для анализа и выбора наиболее 
подходящего метода обработки рассмотрим другие подходы к реше-
нию задачи.  
Иным достаточно хорошо описанным в литературе способом вы-
деления информативной области является метод кластеризации изо-
бражения. Кластеризация – это общее название множества вычисли-
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тельных процедур, используемых при создании классификации объек-
тов. Кластерный метод – многомерная статистическая процедура, вы-
полняющая сбор данных, содержащих информацию о характеристиках 
объектов, и затем упорядочивающая объекты в сравнительно однород-
ные группы.  
Существует две базовые технологии статистической кластериза-
ции объектов: иерархическая и итеративная. Иерархические методы 
представляют собой процедуры создания последовательности вложен-
ных разбиений, исходя из данных матрицы близости. В результате ра-
боты таких методов, все объекты классификации будут принадлежать 
одному кластеру. Основная идея итеративных методов (методов раз-
биения) – нахождение единственного разделения шаблонов по класте-
рам, вместо иерархии, полученной согласно иерархическим техноло-
гиям.  
В докладе, на примере статистического иерархического агломера-
тивного алгоритма для выделения регионов изображений, рассматри-
вается применимость статистической кластеризации к исходному фо-
тоизображению чугуновозного ковша, делается вывод о его эффектив-
ности. Демонстрируются результаты проведенных экспериментов. 
 
 
АВТОМАТНЫЙ ПОДХОД К ПРОБЛЕМЕ КЛАССИФИКАЦИИ 
ОБРАЗОВ НА РАСТРОВОМ ИЗОБРАЖЕНИИ 
В.С. Молчанова, асс. каф. инф., ГВУЗ «ПГТУ» 
В области анализа и синтеза образов важный класс приложений 
составляют системы обработки технической документации, картогра-
фической информации, аэрокосмических изображений и т.п. Их эф-
фективность во многом определяется удачным выбором  алгоритмов 
перехода от растровых изображений к векторному описанию.  
Переход к векторному описанию опирается на идею представле-
ния соответствующего растрового изображения некоторым словом в 
заданном алфавите А, возникающим при движении автомата-сканера 
по растру. Алфавит А представляет собой множество, состоящее из 
восьми символов А={0, 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, каждый из которых кодирует 
направление перемещения автомата-сканера по контуру за один шаг, 
начиная с направления вправо, вправо-вниз, вниз и.т.д. 
Для базовых примитивов  в результате специальных обходов та-
кими автоматами возникают последовательности, описывающие эти 
изображения. Под базовыми примитивами будем понимать отрезки 
прямых, окружность и эллипс. 
